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1- INTRODUCAO:

A ouvidoria é uma ferramenta institucional que auxilia o cidaddo em suas relacdes
com a administracdo publica, de modo que as manifestagdes provoquem a melhoria dos
servigos publicos e uma maior satisfacdo, alem de trazer maior conhecimento aos cidadéaos
sobre seus direitos e responsabilidades, incrementando assim, a sua capacidade critica e
colaborativa.

As ouvidorias existem para garantir que os direitos do usuario dos servi¢cos publicos
ou particulares sejam respeitados. A manifestacao ao ser registrada no sistema com o devido
envio do protocolo, permite que o cidaddo possa acompanhar a tramitacdo da demanda, que
sera tratada junto aos 6rgdos e entidades. O prazo para envio da resposta é de até 30 dias

corridos, prorrogaveis uma unica vez por 30 dias, conforme a Lei 13.460/20.

A Ouvidoria da Defesa Civil do Amazonas foi implantada no ano de 2020 objetivando
receber, analisar e responder as manifestacfes por meio das Plataformas: fala.br; e-sic e do e-
mail institucional da Defesa civil através da assessoria juridica, atendendo pessoalmente a
qualquer pessoa, fisica ou juridica, esclarecendo os pedidos de acesso a informacédo para nosso

orgao.
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2 - ATIVIDADES PREVISTAS PARA OUVIDORIA:

1. Acompanhar, analisar e responder o tratamento das manifestagdes as respostas dos
setores da defesa Civil para alimentar o painel de controle e compor o relatério do portal da
transparéncia da defesa civil do Amazonas;

2. Participar das capacitacdes para os servidores da Ouvidoria e realizar eventos

internos para os agentes de defesa civil do Amazonas;

3. Realizar visitas técnicas programadas as unidades com o objetivo de dirimir
davidas pontuais, propondo o melhor tratamento das manifestacGes para resolutividade de

entraves persistentes;

4. Promover a mediacdo e a conciliagdo de conflitos, objetivando facilitar a

comunicacdo dos agentes envolvidos;

5. Programar as acdes de Ouvidoria que fortaleca a integracdo, estimulando as
defesas civis dos municipios a implantarem seus servicos de escuta direta junto ao usuario,
estabelecendo maior participagdo popular e controle social, orientando-os para a utilizagéo
da Plataforma Fala.BR e demais canais de participagéo.
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3 - CANAIS DE ACESSO AO CIDADAO :
3.1 - Plataforma Fala BR.

A plataforma integrada de ouvidoria - Fala.BR foi criada para recepcionar e analisar
manifestagdes de comunicacio, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacio e sugestio
como forma de contribuir para a melhor qualidade no atendimento aos usuarios dos servigos

publicos.

Monitoramento da Plataforma Fala BR no periodo de 26/05/2020 a 30/09/2023 pela

Defesa Civil do Amazonas.

Em maio de 2020 a assessoria juridica da defesa civil iniciou as analises das
manifestagdes dos usudrios na plataforma fala br., respondendo e encaminhando as repostas
advindas dos canais de comunicagdo com a populagdo. No periodo de 05/2020 a 30/09/2023
foram registradas 38 (trinta e oito) manifestagdes, dentre as quais todas respondidas no prazo

e apenas 01 (uma) arquivada.
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Verificou-se que a ouvidoria da defesa civil do Amazonas respondeu as 38 (trinta e oito)
manifestacdes; sendo 03 (trés) sugestdes, 13 (treze) denuncias, 05 (cinco) reclamacées, 02 (dois)
elogios e 15 (quinze) solicitacdes e informacdes. (No anexo n°® 01 ilustramos 0s assuntos

encaminhados para cada manifestacdo realizada na plataforma).

As solicitacdes de informacgdes foram as que mais deliberam manifestagdes dos cidadaos,
representando 40% das requisig¢des de respostas acompanhadas pela defesa civil, em seguida 34%

das denuncias, as quais foram resolvidas e encaminhadas para outros 6rgaos.
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O histérico das manifestagdes monitoradas pela assessoria juridica e a ouvidoria da
defesa civil, demonstram que a cada ano a participagdo do cidaddo via os canais de
comunicag¢do, tem delineando um aumento das solicitagdes da populacdo como demonstra o

quadro abaixo:
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Ano Sugestéo Denincia  Solicitagdo Reclamacéo Elogio  total
2020 — 01 03 01 — 05
2021 — 03 05 03 — 11
2022 02 05 03 — 01 11
Set/2023 01 04 04 01 01 11
TOTAL 03 13 15 05 02 38

Quadro n° 01 — Série histdrica das manifestacbes

Das localidades registradas na plataforma fala BR, identificamos manifestacdes
advindas dos municipios de Manaus, lranduba, Urucurituba, Humaitd, Tonantins,
Barcelos, Nhamunda e Novo Aripuand. Como também, citamos manifestacdes de outros
estados, o qual foram respondidas no prazo e encaminhadas para seus cidaddos, orientando-0s
a procurar outros 6rgaos por ndo ser de competéncia da defesa civil do estado do Amazonas;
houve registros de cidades dos estados do Maranh&o, Sdo Paulo, Minas Gerais, Mato Grosso,
Pernambuco, Distrito Federal, Rio Grande do Norte, Ceara, Goias e Espirito Santo.

Manifestacdes respondidas na plataforma fala br. de janeiro a setembro de 2023 pela
Ouvidoria DC/AM.

De janeiro a setembro de 2023, segundo dados extraidos no painel de controle da plataforma
fala.br. em 20/09/2023, foram registradas 11 (onze) novas manifestacoes, todas respondidas no prazo e
01(uma) arquivada. Dessas manifestacdes, verificou-se a resolutividade e o grau de satisfacdo, sendo

que 50% avaliou que fora parcialmente resolvida e 50% satisfeito com a resposta.

Percebeu-se que do més de janeiro ao més de setembro/23, foram identificados e analisados
diversos tipos de manifestacdes, observando uma procura constante dos cidad&os, e a necessidade de
aperfeicoar as respostas mediante a missdo da defesa civil em prevenir, mitigar, preparar, responder e
recuperar, disseminando de maneira clara a visdo que a populacdo procura através dos canais de

informagédo ao cidaddo.
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3.2 - Manifestacdes enviadas para o e-mail institucional no periodo de janeiro a setembro
de 2023.

Através do e-mail institucional do portal integra, foram recebidas a maior parte das
manifestagdes direcionadas para a equipe da assessoria juridica DC/AM, que ap6s analisadas
sdo encaminhadas para seus respectivos solicitantes e 6rgdos quando necessarios. (Segue o
anexo n° 03 com os assuntos solicitados). Ressalto que essas manifestacfes ndo formam

incluidas na plataforma fala br. e no sistema e-sic.
3-3 - Manifestacdes pelo Sistema eletrénico de informacdes ao cidaddo- E-Sic:

O sistema eletronico do servico de informagdes ao cidadao (E-SIC), vem sendo respondido
desde 2020, porém, verificou-se que a maioria das solicitagdes registradas foram concluidas
fora do prazo. No periodo da pandemia, a defesa civil estadual coordenava o comité de crise do

Covid-19 atendendo as prioridades emergenciais daquele momento.
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De dezembro/2020 a setembro de 2023, foram registradas 25 (vinte e cinco solicitacdes
pelo o sistema e-sic, sendo 11(onze) 44% sobre informagdes e servigos da defesa civil; 08 (oito)
32% para estudos de mapeamento em area de risco, informagdes meteorologicas e hidrolédgicas,
historico de alerta voltados para estudos de pds graduagdo; 02(duas) 8% para solicitar visita
técnica em 4rea urbana e outras 02(duas) 8 % que ndo competia a defesa civil responder; 01
(uma) 4% para solicitar madeiras e 1 (uma) 4% para dentincia encaminhada.

As manifestagdes foram concluidas, porém, 14(quatorze) 56 % fora do prazo e 11(onze)

44% no prazo. (Segue as informagdes no anexo n° 02).

W No prazo

M Fora do prazo

Gréafico n° 04

3.4- SERVICO FALE CONOSCO

O Fale Conosco ¢ um servico de pronto atendimento que foi inserido no site da defesa civil do
Amazonas em setembro/2023, visando dirimir davidas e também receber manifestacdes nao

protocoladas.

No entanto, orienta-se que as manifesta¢des sejam inseridas na Plataforma Fala.BR e E-SIC.
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4. CAPACITACAO

Em maio de 2023, os agentes da ouvidoria da Defesa Civil do Amazonas, com a equipe
técnica da assessoria juridica, da unidade de controle interno vém participando de
capacitagdes promovidas pela equipe do Departamento de Ouvidoria e Controle Social
(DOCS) da CGE/AM, de cursos da Esasp Amazonas, bem como, pela plataforma da
ENAP.EVG. na modalidade ead.

Vale ressaltar, que foi elaborado o plano de trabalho da ouvidoria e publicado no
boletim interno de n° 163 de 01/09/2023, o qual estdo previstas a¢des de instrucdes internas
para os setores da defesa civil do Amazonas com objetivo de publicizar a importancia dos

canais de participacdo social para acesso dos usuarios na politica de protecédo e defesa civil.

5 -VISITA TECNICA

A ouvidoria realizou uma visita técnica a equipe da DOCS/CGE/AM, para esclarecer
duvidas sobre o acesso aos sistemas: fala br e e-sic, bem como, o cadastro de servidores para

operacionalizar o sistema.

As visitas técnicas sdo necessarias para criar uma cultura de participagdo dos diversos
atores envolvidos na ouvidoria e servicos ofertados pela defesa civil do Amazonas com outros
setores, sempre que se verificar a necessidade de eliminar fragilidades pontuais no tratamento de

todo tipo e canal de manifestacdo, com énfase para a recepc¢do e inclusao na plataforma fala.BR.
6- MEDIACAO DE CONFLITOS

A mediacdo de conflitos € uma forma facilitada de negociagdo na qual as partes, por livre
e espontanea vontade, aceitam que um terceiro agente, imparcial, ajude a resolver a situacao.

A ouvidoria da defesa civil ainda néo realizou essa modalidade de atendimento, porém, faz-
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se necessario participar o mediador como papel principal de facilitar a comunicacdo dos

agentes envolvidos, utilizando técnicas para a resolucdo dos conflitos.

7- RECOMENDACOES

e Promover a atualizacdo e cadastramento de servidores para operacionalizar a

plataforma Fala.BR e outros canais de acesso ao cidadao;

e Iniciar os procedimentos de analise de cada manifestacdo sempre que as mesmas sejam

identificadas na plataforma Fala.BR, e-sic, fale conosco;

e Realizar o uso da plataforma Fala.BR, inserindo todas as manifesta¢des presenciais e
telefonicas, quando possivel, em razdo da necessidade de fornecimento de nimero de

protocolo para o adequado acompanhamento por parte do manifestante;
e Participar da atualizagdo da Carta de Servigo da defesa Civil do Amazonas;

e Divulgar o relatorio de gestdo conforme observa a Lei 13.460/2017.

8- CONSIDERACOES GERAIS

A andlise e a avaliagcdo do presente relatorio ficardo a disposi¢do para a execucdo de
acoes capazes de eliminar ou minimizar entraves detectados, ensejando aprimorar a entrega

de servigos aos solicitantes.

Por ultimo, ressaltamos que para melhor qualificar este relatorio, sempre que
necessario, inserimos ou mesmo suprimimos itens que reputamos imprescindiveis para

facilitar a compreensao sobre as atividades desenvolvidas nesta ouvidoria.

Manaus, 30 de setembro de 2023.
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9- ANEXO n° 01 - MANIFESTACOES FALA BR

Coronavirus

*
| 05/2020 | (COVID-19) X — — — | — X
2.| 06/2020 Auxilio — X — — — -
3.| 09/2020 Atendimento *X X
A Relacgdes de X . o o o o
| 11/2020 Trabalho
Defesa e
5. vigilancia *X — — — — X
12/2020 sanitaria
Fraude em
] auxmo_ . X . o o .
emergencial -

01/2021 coronavirus
Coronavirus
02/2021 (COVID-19)
Combate a
03/2021 Epidemias
Beneficios
04/2021 Sociais
Fiscalizagéo
05/2021 do Estado
Fraude em
" auxmo_ X o L . . .
emergencial -
06/2021 coronavirus
Outros em
12. Defesa *X — — — — X
08/2021 Nacional
Né&o
13. informado- *X — — — — X
08/2021 sigilo

10.
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Fraude em
" auxmo_ X . . . . L
emergencial -
09/2021 coronavirus
15. | 09/2021 Auxilio — X — — — —
Denlncia *
1 10/2021 Crime X — — — — X
Outros em
17. Protecdo X — — — — —
04/2022 Social
QOutros em
18. Seguranga e X — — — — —
04/2022 | Ordem Publica
19.| 05/2022 Defesa Civil X — — — — —
20. | 05/2022 Atendimento X — — — — —
21.| 05/2022 Defesa Civil — — X — — —
» _Contet]t_jo L . . X L .
‘| 06/2022 jornalistico
23. | 07/2022 Legislacdo — — — X — —
Agradecimento
aos
24 profissionais o o o o X o
07/2022 da Saude
Combate a
® | 08/2022 | desigualdade X B - - - X
Denlncia
| 10/2022 Crime X — — — | — X
. Assisténcia X o L . . .
| 12/2022 Judiciaria
28. | 02/2023 Turismo — — — X — —
20. | 02/2023 Defesa Civil — — X — — —
0 _ Acesso a L . X o o .
| 02/2023 informacdo
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31. | 03/2023 Defesa Civil X — — — — —

. Ou_trqs em o L . . X .
| 03/2023 | Administracdo

33.| 04/2023 Defesa Civil — — X — — —

34. | 05/2023 Atendimento — X — — — —

. Dengncia X . . o o .
"I 06/2023 Crime

. Dengncia _— . . o o .
"I 08/2023 Crime

37.| 08/2023 Corrupcao — — — — — X

Dendncia - -

® | 09/2023 outros X — — — | — X
Total de - *

Manifestacdes 38 15 05 06 03 02 10

e Os dados apresentados foram extraidos da planilha do painel de controle da plataforma fala br.
acompanhados pela Controladoria Geral do Estado do Amazonas -CGE/AM.

e Algumas manifestacdes sofrem alteragdes durante a anélise das respostas, dessas registramos
que 09 (nove) *denuncias e *01 (uma) reclamacdo foram finalizadas como comunicacéo

concluida ao cidadao.
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ANEXO n° 02 - Sistema eletronico de servi¢co de informacao e-SIC

Ord. Tipo Orgéo Data Data final | Situacéo Assunto
inicial do
Prazo
01. Solicitagédo Defesa | 18/12/2019 | 11/03/2021 | Forado Visita técnica.
Civil Prazo
02. Solicitagédo Defesa | 13/01/2020 | 21/12/2020 | Forado | Permissdo para Pesquisa de
Civil Prazo Mestrado.
03. Solicitagédo Defesa | 03/04/2020 | 29/12/2020 | Fora do Visita técnica em area
Civil Prazo urbana - vogoroca.
04. Solicitacdo Defesa | 13/04/2020 | 15/12/2020 | Forado | Informacdes sobre o plano
Civil Prazo |de contingéncia  para
inundacdo estadual.
05. Solicitacdo Defesa | 17/04/2020 | 15/12/2020 | Forado | Informacdes sobre o decreto
Civil Prazo | situacdo de emergéncia.
06. Solicitacdo Defesa | 25/07/2020 | 27/11/2020 | Forado | O histoérico de pontos de
Civil Prazo | alagamento na cidade de
Manaus. (Estudo)
07. Solicitagéo Defesa | 20/08/2020 | 21/12/2020 | Forado | O historico de alertas da
Civil Prazo | Defesa Civil por baixos
niveis de agua (Estudo
Engenharia Ambiental -
UFMG).
08. Solicitacdo Defesa | 18/11/2020 | 21/12/2020 | Forado | InformacBGes para estudos
Civil Prazo | para Doutorado sobre S2Id-
09. Solicitagéo Defesa | 23/03/2021 | 26/03/2021 No Informacgdes para estudos
Civil prazo | (Arquitetura).
10. Solicitagéo Defesa | 01/05/2021 | 27/05/2021 | Forado | A remogdo de uma &rvore
Civil Prazo | por estar colocando em
risco residéncias e vidas de
moradores.
11. Solicitagéo Defesa | 03/05/2021 | 01/06/2021 | Forado | Reconhecimento a
Civil Prazo | calamidade publica/estado
de emergéncia pela Defesa
Civil estadual
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12. Solicitagédo Defesa | 19/05/2021 | 14/06/2021 | Forado | InformacBes da estacdo
Civil Prazo | meteoroldgica da ponte do
Rio Negro (temperatura,
umidade e precipitagdo).
(Estudo)
13. Solicitagéo Defesa | 27/05/2021 | 28/05/2021 | No prazo | Solicitou  madeira para
Civil levantamento de sua casa.
14. Solicitagédo Defesa | 04/06/2021 | 23/06/2021 | No prazo | InformacBes sobre vitimas
Civil da cidadania Japonesa pelas
enchentes nos municipios
de Manaus. (para
Consulado  Japdo em
Manaus)
15. Solicitacdo Defesa | 07/06/2021 | 24/06/2021 | No prazo | Informacdes pertinentes a
Civil situacdo das acOes da
Defesa Civil para Maraa.
16. Solicitagéo Defesa | 08/06/2021 | 23/06/2021 | No prazo | Informagbes das  cotas
Civil médias anuais de cheias e
secas para 0 municipio de
Parintins para 0S
respectivos anos 2015,
2016, 2017, 2018, 2019.
(Estudo)
17. Solicitacdo Defesa | 14/06/2021 | 24/06/2021 | No prazo | Gostaria de receber
Civil notificacbes de areas de
risco e desastres naturais
pela Defesa Civil.
(Orientacdes de servigos)
18. Solicitagéo Defesa | 02/11/2021 | 17/11/2021 | No prazo | Informagbes  sobre  os
Civil grandes eventos de cheias e
secas do Rio Negro nos
ultimos 40 anos.
19. Solicitagéo Defesa | 14/03/2022 | 31/05/2022 | No prazo | Informacdes a Pandemia em
Civil Manaus: experiéncias e
percepcdes no atendimento
aos usuarios de informacéo.
20. Solicitagéo Defesa | 14/03/2022 | 06/04/2022 | Forado | Informagdes a Pandemiaem
Civil Prazo | Manaus: experiéncias e
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percepcbes no atendimento
a0s usudrios de informacdo.
21. Solicitagédo Defesa | 16/03/2022 | 24/03/2022 | No prazo | Ndo compete a Defesa Civil
Civil Estadual responder.
22. Solicitagéo Defesa | 12/05/2022 | 19/08/2022 | Forado | InformagGes das
Civil Prazo | ocorréncias de desastres
naturais na zona
metropolitana de Manaus,
desde 2007 at¢é o ano
presente.
23. Solicitagéo Defesa | 06/01/2023 | 09/01/2023 | No prazo | Informacbes sobre  o0s
Civil dados de furto e roubo de
celulares ao longo de 2020 a
2022. (Nd compete a
Defesa Civil responder)
24, Solicitacdo Defesa | 08/02/2023 | 24/07/2023 | Forado | Informacdes sobre
Civil Prazo | mapeamento de &reas de
risco na cidade de Manaus.
(Estudo)
25. Solicitacdo Defesa | 21/09/2023 | 22/09/2023 | No Denuncia de maquinario em
Civil prazo obra particular fechada.

ANEXO 03 — Manifestacdes enviadas para o e-mail da Assessoria Juridica da Defesa civil do
Amazonas (janeiro — setembro/2023)

servigo de verificagdo
1. de esgotos. - - X - - X

Informac0es sobre
procedimentos, em
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razao de uma situacao
de risco.

JANEIRO informacéo sobre
vistoria em local de
situacdo de risco.

informacao sobre
4, avaliacdo de imovel. - - - - - X

Informar alagamento
envolvendo imdvel
particular.

Atuacdo da Defesa

6. Civil no local. - - X - - X
, Solicitagéo de vistoria. i i 06 ) i 06
Solicitagéo de
. fiscalizacdo e ) ) 02 ) i 02
embargo.

Informacéo sobre um

. desabamento. i i X i i X
FEVEREIRO

Informa sobre uma

possivel situacéo de
10. risco, Processo - - X - - X

6316/2020.
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Informa sobre a
existéncia de um risco
de desastre.

Corte de arvore.

12. | FEVEREIRO - - 02 - - 02
Reparo de asfalto. X X
Madeira para
13. ~
reconstrucdo de i i X i i X
moradia desabada
Material para
14, reconstrucdo de casa. - - X - - X

Retorno do cidadao
informando sobre
15, maior gravidade do - - X X - -
caso apresentado.

Solicitacdo de vistoria.

. Corte de arvore. i i 02 - - 02

Informacéo de

MARCO | acidente no momento
18. - - X - - X
de um desabamento

Denuncia de prédio

19, irregular. - - 02 - - 02
Apoio em um
20. deslizamento de terra - - 02 - - 02
e
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Solicitagdo de apoio,
em decorréncia de um
desmoronamento de
terra.

Visita para auxiliar

em um possivel caso

de desabamento da
residéncia.

Pedido de

informacao sobre
22. - ¢ Y - - X - - X
auxilio moradia.

23, Situacao de risco - - 03 03
Dendncia de arvore
em situacao
24. irregular, - - X - - X
propriedade privada.

ABRIL Visita de apoio em

razdo de um possivel
25. . P - - X - - X
deslizamento.

Solicitacéo de
avaliacdo de imovel.
26. Comunicacédo sobre - - X - - X

deslizamento de
terra e residéncias
em situacéao de risco. i i 02 i ) 02

217.
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Apoio, em
decorréncia de um
desabamento de

terra que afeta a
estrutura da
28. A . - - X - - X
residéncia, ja havia
sido comunicado a
DC Municipal e ndo

ocorreu atuacao.

Solicitagéo de poda
29, de arvore. - - X - - X

Solicita de agdo em

“ desabamento de ) } X - - X
terra.

Solicitacao de poda
31 de arvore. - - X - - X

Solicitacdo de agdes

em um muro
32. comprometido por - - X - - X
vazamento.
MAIO Dendncia de
33, vazamento de gas. - - X - - X
A Solicitacéo de vistoria. ) ) 04 ) i 04
JUNHO icitacs istori
35 Solicitacéo de vistoria. ) ) X ) i X
Denunci
36 enuncia de esgoto e ) ) % ) ) X

moradia irregular.

. Defesa Civil do
www.defesacivil.am.gov.br/ Rua Urucard, 183, Cachoeirinha.
www.amazonas.am.gov.br Manaus — AM Amazonas
twitter.com/defesacivilam
www.instagram.com/defesacivil.amazonas CEP 69065-180 -




Reparo de asfalto.

37 - - X - - X

38 Solicitacao de auxilio. i i X i i X
Madeira para

39 reconstrucdo de casa. - - X - - X

Reafirma a solicitacao
40 e a resposta. - - X - - X

a1 Solicitagéo de vistoria. i ) 02 i} . 02
JULHO

Solicitacéo de poda de
42 arvore. - - X - - X

Esclarecimento sobre
43 protocolo. - - X - - X

Pedido de informacéo
de procedimento para
emisséo de laudo.

Mapeamento de area
45 de risco. - - X - - X
AGOSTO

Denuncia de despejo
irregular de agua e
46 pedido de acéo de - - X - - X
conscientizacao.

Poda de arvore.

Defesa Civil do
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Pedido de informacéo
sobre procedimento
com rachadura.

Apoio a uma idosa
com casa em situacéo
de risco.

Denlncia de risco de
incéndio. - - X

51

SETEMBRO

Solicitacdo de reparo
em fossa.
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